




In connection with the plan of the ASEAN Economic Community (AEC) in 
2015, PT. Angkasa Pura II need to improve the performance of SHIA export cargo. 
While efficiency systems engineering suspected of having ties with the performance. 
Therefore, it is necessary to test the model with the method of Structural Equation 
Modeling (SEM) to ascertain whether efficiency systems engineering (facilities, 
business process and HR) SHIA export cargo is currently supporting performance. 
SEM analysis results indicate that the hypothesis is significant or hypothesis is 
accepted. The existence of some problems and complaints from users SHIA export 
cargo indicate the gap between user expectations and the assessment of efficiency 
systems engineering SHIA export cargo. Therefore this study aimed to measure the 
gap users using Fuzzy ServQual. Fuzzy ServQual analysis results show a gap 
between the perceptions and expectations of users with a negative value. Indicators 
that have a high expectation value with a low perception of value is a major concern 
of researchers in the preparation of improvement plans SHIA export cargo. From the 
analysis, the researchers included a few suggestions for the improvement of 
organizer SHIA export cargo as measures to improve the efficiency systems 
engineering SHIA export cargo. (APK, D, RAH) 
 





























Sehubungan dengan adanya rencana ASEAN Economic Community (AEC) 
tahun 2015 maka PT. Angkasa Pura II perlu meningkatkan kinerja kargo ekspor 
SHIA. Sedangkan efisiensi systems engineering diduga mempunyai hubungan 
dengan kinerja. Oleh karena itu perlu adanya pengujian model dengan metode 
Structural Equation Modeling (SEM) untuk memastikan apakah efisiensi systems 
engineering (fasilitas, business process dan SDM) kargo ekspor SHIA saat ini 
mendukung kinerjanya. Hasil analisa SEM menunjukkan bahwa hipotesis tersebut 
adalah signifikan atau hipotesis diterima. Adanya beberapa masalah dan keluhan dari 
pengguna kargo ekspor SHIA mengindikasikan adanya kesenjangan antara penilaian 
dan  harapan pengguna terhadap efisiensi systems engineering kargo ekspor SHIA 
saat ini. Maka dari itu penelitian ini juga bertujuan untuk mengukur kesenjangan 
pengguna dengan metode Fuzzy ServQual. Hasil analisa Fuzzy ServQual 
menunjukkan adanya kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna dengan 
nilai yang negatif. Indikator yang memiliki nilai harapan tinggi dengan nilai persepsi 
rendah menjadi perhatian utama peneliti dalam penyusunan rencana perbaikan kargo 
ekspor SHIA. Dari hasil analisa, peneliti menyertakan beberapa saran perbaikan bagi 
pengelola kargo ekspor SHIA sebagai langkah untuk meningkatkan efisiensi systems 
engineering kargo ekspor SHIA. (APK, D, RAH) 
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